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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh electronic word 
of mouth terhadap citra merek dan niat beli pada Panties Pizza Yogyakarta dan 
menguji perbedaan dalam hal penilaian electronic word of mouth, citra merek dan 
niat beli dilihat dari jenis kelamin dan pendapatan atau uang saku setiap bulan pada 
Panties Pizza Yogyakarta. 
Metode sampling penelitian ini adalah purposive sampling. Sampel 
penelitian sebanyak 150 orang konsumen restoran Panties Pizza. Metode 
pengumpulan data menggunakan kuesioner online dengan google form dan 
mentode pengukuran data menggunakan skala likert. Metode analisis data 
menggunakan Path Analysis.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek tidak memediasi pengaruh 
e-WOM terhadap niat beli. Pengaruh e-WOM terhadap niat beli lebih besar/ kuat 
saat terjadi secara langsung dibandingkan dengan dimediasi oleh citra merek. 
Namun berdasarkan perhitungan total pengaruh dapat disimpulkan niat beli 
konsumen akan semakin besar pada saat dipengaruhi oleh e-WOM dan citra merek 
secara bersama-sama. 
 








1.1 Latar Belakang Masalah 
Kemajuan teknologi yang sangat pesat saat ini akan berdampak kepada 
dunia bisnis yang perkembangannya juga mengalami peningkatan dan persaingan 
usaha yang semakin kompetitif. Akibat dari persaingan usaha yang kompetitif 
tersebut ada pada hubungan antara perusahaan dengan konsumen. Konsumen 
menjadi sasaran utama dalam dunia bisnis adalah kunci utama dalam memenangkan 
persaingan antar perusahaan. Bukan hanya menginginkan produk atau jasa yang 
berkualitas namun konsumen juga mengharapkan kecepatan penyampaian dan 
layanan pelanggan yang unggul untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen yang semakin besar. 
Di Indonesia perkembangan penggunaan teknologi sendiri termasuk sangat 
cepat. Menurut lembaga riset pasar e-Marketer, populasi pengguna internettanah 
air mencapai 83,7 juta orang pada 2014. Angka yang berlaku untuk setiap orang 
yang mengakses internet setidaknya satu kali setiap bulan itu mendudukkan 
Indonesia di peringkat ke-6 terbesar di dunia dalam hal jumlah pengguna internet. 
Pada 2017, e-Marketer memperkirakan netter Indonesia bakal mencapai 112 juta 
orang, mengalahkan Jepang di peringkat ke-5 yang pertumbuhan jumlah pengguna 
internetnya lebih lamban. (www.emarketer.com) 
Secara keseluruhan, jumlah pengguna internet di seluruh dunia 





pada 2018, diperkirakan sebanyak 3,6 miliar manusia di bumi bakal 
mengaksesinternet setidaknya sekali tiap satu bulan. Diatas Indonesia, untuk saat 
ini lima besar negara pengguna internet di dunia secara berurutan diduduki oleh 




Data Negara Pengguna Internet Di Dunia Januari 2020 
(Sumber: https://teknoia.com/, diakses pada 31 Oktober 2020) 
 
Angka pengguna internet di Indonesia memang terbilang masih jauh dari 
cakupan maksimal. Sampai tahun ini, penetrasi internet di Indonesia masih berada 
di angka 64 persen dengan total pengakses kira-kira sebesar 174 juta orang. Namun 
dengan angka 174 juta orang pengakses internet ini menempatkan Indonesia 
sebagai salah satu negara dengan populasi pengguna internet terbesar di dunia. 





 Bukan hanya pengguna teknologi dan internet saja yang berkembang, tetapi 
juga jumlah waktu yang dihabiskan di internet.  
 
Gambar 1.2 
Data Waktu yang Dihabiskan di Sosial Media 
(Sumber: https://teknoia.com/, diakses pada 31 Oktober 2020) 
 
Perkembangan teknologi internet yang semakin pesat mengakibatkan 
semakin majunya media sosial. Dengan adanya media sosial dapat mengajak siapa 
saja yang tertarik untuk ikut memberi kontribusi dan feedback secara terbuka, 
menyatakan pendapat, memberikan informasi serta menyampaikan komentar dalam 
waktu yang terbatas dan cepat satu dengan yang lain. Hal ini sejalan dengan yang 
diungkapkan oleh Philip Kotler (2016) di mana media sosial merupakan media yang 
digunakan oleh konsumen untuk berbagi teks, gambar, suara, dan video informasi 
baik dengan orang lain maupun perusahaan. 
Berbagai media sosial yang dapat digunakan untuk berbagi dan menerima 





Pinterest dan lain sebagainya. Masing-masing media tersebut memiliki kelebihan 
yang dapat diakses dan menarik untuk para penggunanya. Media sosial dianggap 
lebih sederhana daripada website dikarenakan pengguna dengan mudah dapat 
mengirim kalimat dari perangkat yang paling mudah dibawa seperti iPhone, 
Blackberry dan perangkat smartphone lainnya. Kini untuk mengakses Instagram 
atau Facebook misalnya, dapat dilakukan kapan saja dan di mana saja dengan 
menggunakan laptop atau smartphone. Adapun dari masing-masing media tersebut 
memiliki fitur dan penawaran fasilitas yang berbeda-beda untuk para penggunanya.  
Semakin banyaknya pengguna media sosial menjadikan peluang bagi 
perusahaan- perusahaan dalam mempromosikan bisnis mereka secara efektif yang 
dikarenakan media sosial dapat diakses oleh siapa saja dan di mana saja seperti 
restoran Panties Pizza. Panties Pizza merupakan restoran yang menyajikan pizza 
lipat sebagai menu utamanya, pizza lipat atau yang biasa disebut ‘calzone’. Jika 
pada umumnya pizza dengan isi atau topping yang berada diatas pizza namun 
Panties Pizza memiliki isi atau topping di dalam roti pizza yang dilipat dan 
menjadikan bentuk dari pizza tersebut seperti setengah lingkaran. Ada banyak 
varian menu pizza di restoran ini yang dapat pilih sesuai selera dari belasan varian 
calzone-nya Panties Pizza. Menu terbaru dari Panties Pizza sendiri adalah 1001 
Night Pizza (ayam), yaitu pizza dengan isian daging ayam bumbu kebab. 
Panties Pizza yang berpusat di Solo ini sudah memiliki banyak cabang di 
Indonesia seperti Batam, Bandung, Bali, Palembang, Yogyakarta dan masih banyak 
lagi. Setiap cabang dari Panties Pizza  sendiri memiliki konsep dan design interior 





Di Yogyakarta sendiriPanties Pizza sudah buka sejak September 2015 lalu 
dan terdapat 4 outlet yang masing- masing beralamat di Jl. Gejayan CTX No. 18A, 
Jl. Kaliurang Km 7 No 16B, Jl. Pakuningratan No.77 dan Jl. Tamansiswa No. 124. 
Dengan jam operasi yang sama semua yaitu dari pukul 11.00-22.00 WIB namun 
untuk hari Jumat dari pukul 13.00-22.00 WIB. Informasi tersebut dapat diakses 
melalui media sosial (Instagram) Panties Pizza khusus cabang Yogyakarta dengan 
nama akun @pantiespizzajogja.  
 
Gambar 1.3 
Akun Instagram Panties Pizza Jogja 







Akun Instagram Panties Pizza Jogja sendiri memiliki pengikut atau 
followers kurang lebihnya 36.100 hingga saat ini dan kurang lebih sudah pernah 
mengunggah foto sebanyak 543 kali. Dengan berbagai unggahan dan ulasan 
mengenai Panties Pizza di akun @pantiespizzajogja membuat peneliti semakin 
tertarik apakah e-WOM (Electronic Word of Mouth). Mengenai Panties Pizza Jogja 
memiliki pengaruh terhadap citra merek dan niat beli yaitu disaat konsumen melihat 
unggahan foto atau ulasan tersebut melalui Instagram. 
Ada cara pemasaran yang tidak asing sebelum mengenal e-WOM 
(Electronic Word of Mouth) lebih jauh yaitu Word of mouth (WOM) atau 
komunikasi dari mulut ke mulut. Cara promosi ini sudah dikenal sejak ribuan tahun 
lalu, sebelum ilmu pemasaran telah demikian berkembang seperti sekarang. Ketika 
seseorang (pelanggan) merasa puas dalam membeli/ memakai jasa atau 
produk/barang di suatu tempat, maka pelanggan tersebut cenderung akan 
menceritakan pengalamannya kepada orang lain, khususnya kepada orang 
terdekatnya. 
Saluran komunikasi personal ini bukan saja menjadi metode promosi yang 
efektif karena dapat menjadi iklan perusahaan, melainkan juga metode ini tidak 
membutuhkan biaya yang besar karena melalui pelanggan yang puas, rujukan atau 
referensi terhadap produk hasil produksi perusahaan akan lebih mudah tersebar 
kepada konsumen-konsumen lainnya. 
Pada era digitalisasi seperti saat ini, WOM telah berubah nama menjadi e-
WOM (Electronic Word of Mouth). Memang ada perbedaan antara WOM dan e-





tanpa tatap muka; (2) informasi tersebut diberikan kepada penerima kembali tanpa 
meminta atau mencari. Namun, digitalisasi sebagai wujud dari perkembangan 
teknologi yang sangat pesat–yang tujuan utamanya memberikan kemudahan dan 
efisiensi dari berbagai segi, seperti efisiensi tenaga, biaya, prosedur, dll masih 
memandang e-WOM sebagai hal vital dalam bidang promosi. 
Oleh karena itu saat ini banyak riset yang meneliti e-WOM dan implikasinya 
secara virtual. Khususnya, beberapa riset menyelidiki e-WOM dalam platform SNS 
(Social Networking Sites), seperti media sosial Facebook, Whatsapp, Twitter, 
Instagram, Google+, dst. Hal itu terjadi karena fakta bahwa e-WOM sekarang 
dianggap sebagai faktor yang paling dominan yang mempengaruhi keputusan 
pembelian konsumen (Bataineh, 2015). Pemahaman e-WOM di bidang marketing 
bisnis menjadi sangat penting, khususnya pemahaman e-WOM di situs jejaring 
sosial (SNS) karena media ini lebih populer pada komunitas online tempat 
konsumen memiliki potensi untuk menjangkau khalayak global dengan cepat dan 
mudah (Daugherty, 2014) (Yoo et al., 2013). 
Lee (2013) bahwa e-WOM adalah sistem dari mulut ke mulut yang ada di 
ruang virtual di mana pesan dikirim atau diterima terkait dengan produk atau jasa 
dan konsumen dapat lakukan melalui chatting atau papan online. Komunikasi 
semacam ini memainkan peran penting dalam mempengaruhi konsumen dengan 
cara positif atau negatif. Mereka menemukan efek signifikan dari kata e-WOM pada 
perilaku keputusan pembelian konsumen. 
Perusahaan harus memiliki citra merek yang baik, begitu juga perusahaan 





dengan citra merek tersebut akan memberikan dampak kepada persepsi konsumen, 
di mana konsumen akan memiliki kesan positif terhadap merek tersebut. Hal ini 
merupakan salah satu cara suapaya produk mempunyai posisi strategis di pasar dan 
mampu bertahan di pasaran dengan jangka waktu yang panjang serta dapat bersaing 
dengan produk lainnya di pasaran. Menurut Wijanarko (2004:80) bahwacitra merek 
mempunyai peran penting yaitu untuk membedakan suatu perusahaan atau produk 
dengan yang lain. 
Citra Merek menurut Biels dalam Xian, et al. (2011) terdiri dari tiga 
komponen yaitu Citra perusahaan, citra konsumen, dan citra produk. Citra 
perusahaan adalah asosiasi yang berkaitan dengan organisasi dengan atribut dari 
suatu perusahaan, semakin baik citra suatu perusahaan maka produk-produk dari 
perusahaan tersebut akan lebih mudah diterima oleh konsumen. Citra konsumen 
menunjuk kepada persepsi dari jenis seseorang yang menggunakan produk, citra 
konsumen dapat mencerminkan status sosial dan gaya hidup seseorang dalam 
membeli suatu produk. Citra produk adalah kesan atau keyakinan yang dimiliki 
seseorang terhadap suatu objek, semakin baik citra dari suatu produk maka 
konsumen akan tertarik dan memiliki niat untuk membeli produk tersebut. 
Tahap kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan 
membeli benar-benar dilaksanakan disebut dengan niat beli. Seseorang atau 
individu akan mengalami proses pemikiran terlebih dahulu yang membentuk suatu 
persepsi sebelum akhirnya akan timbul niat untuk membeli. Niat beli akan 
menciptakan suatu motivasi yang terus terekam dalam benak individu dan akan 





kebutuhannya akan melakukan pembelian produk berdasarkan apa yang ada 
didalam benaknya itu. 
 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah pokok yang akan dibahas 
adalah: 
1. Apakah terdapat pengaruh electronic word of mouth(e-WOM) terhadap citra 
merek pada Panties Pizza Jogja? 
2. Apakah terdapat pengaruh electronic word of mouth(e-WOM) terhadap niat 
beli pada Panties Pizza Jogja? 
3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap niat beli pada Panties Pizza 
Jogja? 
4. Bagaimana peran citra merek dalam memediasi pengaruh electronic word 
of mouth (e-WOM) terhadap niat beli pada Panties Pizza Jogja? 
5. Apakah ada perbedaan dalam hal penilaian electronic word of mouth(e-
WOM), citra merek dan niat beli dilihat dari jenis kelamin dan pendapatan 
atau uang saku setiap bulan pada Panties Pizza Jogja? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini ialah untuk mengetahui dan 
memperoleh gambaran hasil penelitian mengenai: 
1. Menganalisis pengaruh electronic word of mouth (e-WOM) terhadap citra 





2. Mengidentifikasikan pengaruh electronic word of mouth (e-WOM) terhadap 
niat beli pada Panties Pizza Jogja. 
3. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap niat beli pada Panties Pizza 
Jogja. 
4. Menganalisis peran citra merek dalam memediasi pengaruh electronic word 
of mouth (e-WOM) terhadap niat beli pada Panties Pizza Jogja. 
5. Menganalisis perbedaan dalam hal penilaian electronic word of mouth (e-
WOM), citra merek dan niat beli dilihat dari jenis kelamin dan pendapatan 
atau uang saku setiap bulan pada Panties Pizza Jogja. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat, yaitu: 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sarana penambahan informasi 
mengenai pengaruh electronic word of mouth (e-WOM) terhadap citra 
merek dan niat beli konsumen yang sekiranya dapat digunakan untuk 
penelitian selanjutnya. 
2. Manfaat Praktis 
Pada pihak manajemen Panties Pizza Jogja yang sebagai obyek penelitian 
diharapkan dapat berguna untuk memberikan informasi dan pentingnya 









1.5 Sistematika Penulisan 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab I ini menjelaskan mengenai latar belakang penelitian, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II : LANDASAN TEORI 
Bab II menjelaskan mengenai teori yang melandasi masing-maisng variabel 
penelitian. Pada bab II juga akan dipaparkan mengenai penelitian terdahulu, 
hipotesis penelitian dan kerangka penelitian.  
BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN  
Bab III menjelaskan metodologi yang digunakan dalam penelitian ini yang 
terdiri dari jenis, tempat dan waktu penelitian, populasi, sampel dan metode 
pengambilan sampel, definisi operasional varaibel penelitian, metode 
pengumpulan data, metode pengukuran data, metode pengujian instrumen 
serta metode analisis data.   
BAB IV  : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab IV menjelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan berserta 
pembahasannya.  
BAB V  : PENUTUP  
Bab V menjelaskan kesimpulan hasil penelitian, implikasi manajerial, 








Pada bab lima ini, peneliti akan mengambil kesimpulan dari hasil penelitian 
yang telah dilakukan. Pada tahap selanjutnya, peneliti membuat implikasi 
manajerial, memaparkan keterbatasan penelitian serta merumuskan saran bagi 




Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, kesimpulan yang dapat 
ditarik adalah sebagai berikut: 
1. e-WOM secara signifikan memiliki pengaruh yang positif terhadap citra 
merek. Artinya, semakin baik ulasan dalam akun Instagram Panties 
Pizza Jogja secara nyata akan meningkatan citra merek dari Panties 
Pizza Jogja. 
2. e-WOM secara signifikan memiliki pengaruh yang positif terhadap niat 
beli. Artinya, semakin baik ulasan dalam akun Instagram Panties Pizza 
Jogja secara nyata akan meningkatan nilai pembelian konsumen pada 
Panties Pizza Jogja. 
3. Citra merek secara signifikan memiliki pengaruh yang positif terhadap 





secara nyata akan meningkatan nilai pembelian konsumen pada Panties 
Pizza Jogja. 
4. Citra merek memediasi sebagian pengaruh e-WOM terhadap niat beli. 
Artinya, untuk meningkatkan niat beli, Panties Pizza Jogja secara 
bersama-sama harus mampu membangun citra merek perusahaan 
melalui ulasan dalam akun Instagram Panties Pizza Jogja yang baik. 
5. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada variabel e-WOM, citra 
merek, dan niat beli berdasarkan perbedaan jenis kelamin. Konsumen 
perempuan memiliki penilaian yang lebih baik pada varaibel e-WOM, 
citra merek, dan niat beli. 
6. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada variabel e-WOM 
berdasarkan perbedaan pendapatan atau uang saku. Konsumen dengan 
pendapatan atau uang saku yang semakin tinggi memiliki penilaian yang 
lebih baik pada varaibel e-WOM. 
 
5.2 Implikasi Manajerial 
 
Hasil penelitian ini telah memberikan bukti empiris mengenai peran citra 
merek dalam memediasi pengaruh e-WOM dalam meningkatkan niat beli 
konsumen. Hasil penelitian ini memberikan implikasi bagi pihak manajerial bahwa, 
usaha-usaha yang harus dilakukan untuk meningkatkan niat pembelian konsumen 
pada produk atau jasa perusahaan dapat dilakukan dengan meningkatkan citra 
merek melalui stimuli e-WOM. Artinya, ulasan-ulasan positif yang diposting dalam 





citra sebuah merek. Pada tahap selanjutnya, citra merek yang semakin tinggi akan 
berkontribusi dalam menstimuli peningkatan niat pembelian konsumen.  
Berdasarkan hal tersebut maka penting bagi pihak manajemen untuk 
mengorganisasikan peran sosial media (Instagram) sebagai sarana bagi konsumen 
untuk memberikan tentimoni atas pengalaman konsumsi produk atau jasa 
perusahaan. Pengelolaan e-WOM yang baik memberikan kontribusi positif bagi 
perusahaan dalam bentuk meningkatnya citra merek maupun niat pembelian 
konsumen. Cara-cara yang dapat dilakukan pihak manajemen antara lain adalah: 
1. Melakukan pengelolaan komunikasi pemasaran melalui media 
sosial yang lebih luas seperti menggunakan sosial media yang lebih banyak 
untuk mempublikasikan ulasan-ulasan konsumen atas pengalaman 
konsumsi produk atau jasa perusahaan. Penggunaan sosial media yang lebih 
banyak akan memberikan kontribusi pada semakin banyaknya orang yang 
mengetahui tentang kualitas produk atau jasa perusahaan. Hal ini sesuai 
pernyataan responden banyak konsumen lebih banyak mengambil 
keputusan pembelian saat memperoleh informasi Panties Pizza dari ulasan 
yang ada di media sosial seperti foodblogger. 
2. Meningkatkan partisipasi konsumen untuk memberikan komentar 
atas pengalaman komsumsinya di Panties Pizza. Konsumen yang turut serta 
berpartisipasi dalam memberikan ulasan di media sosial sebaiknya 
diberikan reward yang menarik dan pantas. Hal ini karena komentar-
komentar konsumen di sosial media akan merupakan bukti nyata (testimoni) 





stimuli pada peningkatan citra merek maupun niat pembelian dari khalayak. 
Reward dapat diberikan kepada konsumen melalui berbagai macam cara 
seperti: potongan harga, voucer belanja, pemberian souvenir atau gift 
sebagai bentuk penghargaan bagi konsumen. 
3. Memberikan potongan harga kepada konsumen baru yang 
membeli produk atau jasa perusahaan karena stimuli e-WOM yang 
dibacanya dengan cara menunjukkan posting-an yang dinyatakan memberi 
stimuli konsumen untuk membeli produk atau jasa perusahaan. 
4. Meningkatkan citra merek Panties Pizza yang dapat dilakukan 
dengan berbagai macam cara antara lain adalah dengan meningkatkan 
kualitas produk. Peningkatan kualitas produk dimulai dari proses pemilihan 
bahan baku, kontrol kualitas dalam proses produksi yang ketat, penyajian 
produk yang lebih menarik dengan memberikan toping yang lebih banyak 
dan bervariatif. Selain itu, pihak manajemen Panties Pizza sebaiknya 
memperbanyak jenis dan ukuran produk yang dapat ditawarkan kepada 
konsumen. Hal ini bertujuan agar konsumen memiliki lebih banyak pilihan 
produk yang dapat dibelinya sesuai dengan kebutuhan konsumen. Beberapa 
hal tersebut dilakukan dengan tujuan agar citra merek Panties Pizza menjadi 
semakin tinggi dan mempu memberikan stimuli peningkatan niat beli 





5.3 Keterbatasan Penelitian 
 
Pada penelitian ini peneliti memiliki keterbatasan dalam melakukan 
penelitian antara lain tidak mengukur secara spesifik mengenai konsten ulasan e-
WOM seperti tentang kualitas produk atau kualitas layanan. Keterbatasan lain dari 
penelitian ini adalah jumlah sampel penelitian yang sekiranya masih cukup sedikit 
dan belum representatif dari total pelanggan Panties Pizza Jogja. 
 
5.4 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 
 
Berdasarkan keterbatasan penelitian di atas, penelitian merumuskan saran 
untuk penelitian sejenis di masa yang akan datang dengan: 
1. Memambahkan pokok ulasan mengenai e-WOM dengan lebih terperinci 
atas lebih spesifik yaitu ulasan tentang kualitas produk, kualitas layanan 
maupun dari sisi dimensi nilai (perbandingan harga-kualitas).  
2. Menambahkan jumlah sampel penelitian menjadi semakin banyak. Hal 
ini dilakukan dengan tujuan agar jumlah sampel penelitian yang 
semakin banyak akan semakin mampu menggambarkan atau mengukur 
bagaimana perilaku konsumen secara umum pada suatu merek, produk, 
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Kuesioner Electronic Word of Mouth (eWOM), Citra Merek dan 
Niat Beli 
Perkenalkan saya Sofyana mahasiswa Program Studi Manajemen, Fakultas 
Bisnis dan Ekonomi, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini sedang 
melakukan penelitian untuk memenuhi persyaratan kelulusan skripsi yaitu 
"PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH TERHADAP NIAT 
BELI DENGAN CITRA MEREK SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 
(Studi Pada Konsumen Panties Pizza Yogyakarta)". Mohon ketersediaan 
teman-teman untuk menjadi responden dengan mengisi kuesioner dengan 
sesungguhnya. Terima kasih. 
  
BAGIAN I: Pertanyaan Filter 
1. Umur: … tahun 
 
2. Jenis kelamin:  
☐Pria   ☐Wanita 
 
3. Berapa uang saku atau pendapatan rata-rata per bulan: 
☐≤ Rp. 1.000.000 
☐Rp. 1.000.001 – Rp. 1.500.000 
☐Rp. 1.500.001 – Rp. 2.000.000 
☐>Rp. 2000.001  
 
4. Apakah Anda pernah membeli/ mengkonsumsi makanan dari restoran 
Panties Pizza Yogyakarta (cabang mana saja)? 
☐Iya    ☐Tidak, sampai di sini 
 
5. Apakah Anda pernah memperoleh informasi mengenai restoran Panties 





☐Iya   ☐Tidak, sampai di sini 
 
6. Bersama siapakah Anda ke restoran Panties Pizza Yogyakarta? 
☐Keluarga   ☐Teman  ☐Pacar   








Pada Kuesioner bagian II ini untuk mengisi kuesioner dibawah. Isilah pertanyaan 
dengan tanda silang (X) yang menurut Anda sesuai. 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
N : Netral 
S : Setuju 




 STS TS N S SS 
electronic Word of Mouth (eWOM) 
eWOM 1 Saya pernah membaca ulasan online 
restoran pizza lainnya untuk 
mengetahui informasi mengenai 
Panties Pizza. 
     
eWOM 2 Saya membaca ulasan online dari 
konsumen lain untuk berkunjung ke 
Panties Pizza. 
     
eWOM 3 Saya bertanya dengan konsumen lain 
secara online untuk memperoleh 
informasi mengenai Panties Pizza. 
     
eWOM 4 Saya mengumpulkan informasi dari 
ulasan/ review online konsumen lain 
mengenai Panties Pizza sebelum 
melakukan pembelian. 
     
eWOM 5 Jika saya tidak membaca ulasan 
online konsumen lain, saya khawatir 
dengan keputusan saya ketika mau 
membeli produk di Panties Pizza 





eWOM 6 Ulasan online dari konsumen lain 
membuat saya yakin untuk membeli 
produk Panties Pizza. 






Citra Merek  
 STS TS N S SS 
BI 1 Menurut saya dibandingkan dengan 
merek produk pizza lainnya, Panties 
Pizza memiliki kualitas yang tinggi. 
   
 
 
BI 2 Menurut saya Panties Pizza memiliki 
sejarah yang kaya. 
     
BI 3 Saya dapat dengan handal 
memprediksi bagaimana kinerja 
Panties Pizza. 
     




    
 STS TS N S SS 
Niat Beli Ulang 
TI 1 
 
Saya akan membeli Panties Pizza dari 
pada merek lain. 
     
TI 2 Saya bersedia merekomendasikan 
kepada orang lain untuk membeli 
Panties Pizza. 
     
TI 3 Saya berniat untuk  membeli Panties 
Pizza lagi di masa depan. 







































































































































Validitas dan Reliabilitas: eWOM 
 




















Listwise deletion based on all





Alpha N of Items
Item-Total Statistics
18.59 9.948 .498 .820
18.78 9.394 .601 .801
18.91 8.139 .657 .789
18.87 8.425 .731 .772
18.95 8.507 .576 .808



















22.57 12.501 3.536 6





Validitas dan Reliabilitas: Citra Merek 
 




















Listwise deletion based on all





Alpha N of Items
Item-Total Statistics
10.73 3.072 .472 .637
11.26 2.945 .489 .626
11.18 2.779 .572 .571

















14.68 4.917 2.217 4





Validitas dan Reliabilitas: Niat Beli 
 




















Listwise deletion based on all





Alpha N of Items
Item-Total Statistics
7.74 1.174 .500 .624
7.49 1.433 .539 .565
















11.47 2.640 1.625 3






























1 .7 .7 .7
1 .7 .7 1.3
8 5.3 5.3 6.7
14 9.3 9.3 16.0
32 21.3 21.3 37.3
61 40.7 40.7 78.0
25 16.7 16.7 94.7
7 4.7 4.7 99.3

















64 42.7 42.7 42.7










3 2.0 2.0 2.0
13 8.7 8.7 10.7
46 30.7 30.7 41.3



























Apakah Anda pernah membeli/mengkonsumsi makanan dari restoran
Panties Pizza di Yogyakarta (cabang mana saja)?
150 100.0 100.0 100.0YaValid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
Percent
Berkunjung bersama teman/rekan kerja/kolega
21 14.0 14.0 14.0










74 49.3 49.3 49.3










135 90.0 90.0 90.0
















































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Citra merekb. 
Model Summary








Predictors: (Constant), e-Woma. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), e-Woma. 
Dependent Variable: Citra merekb. 
Coefficientsa
2.547 .279 9.123 .000




































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Model Summary








Predictors: (Constant), e-Woma. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), e-Woma. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Coefficientsa
2.797 .275 10.180 .000






































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Model Summary








Predictors: (Constant), Citra mereka. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Citra mereka. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Coefficientsa
1.522 .229 6.657 .000








































All requested variables entered.a. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Model Summary








Predictors: (Constant), Citra merek, e-Woma. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Citra merek, e-Woma. 
Dependent Variable: Niat belib. 
Coefficientsa
1.282 .274 4.670 .000
.095 .061 .104 1.565 .120












































64 3.6380 .65905 .08238
86 3.8547 .51627 .05567
64 3.5664 .59302 .07413
86 3.7471 .51377 .05540
64 3.7083 .64652 .08082




































t df Sig. (2-tailed)






































































5.727 3 1.909 6.057 .001
46.015 146 .315
51.741 149
1.682 3 .561 1.856 .140
44.108 146 .302
45.790 149
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